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Розглядається складна система S, процес функціонування якої опи-
сується системою масового обслуговування (СМО) з відмовами. Не-
хай на вхід СМО надходить n найпростіших потоків заявок. 
Тоді система диференціальних рівнянь, яка описує ймовірні стани  




 ( )    ∑     ( )
 
      ∑     ( )
 
   
  
 ( )        ( )        ( )           
, (1) 
 
де   ( ) – імовірність того, що система вільна від обслуговування,   
  ( ) – імовірність того, що в моменти часу t обслуговується заявка і-
го типу,    – інтенсивність потоку заявок і-го типу,    – інтенсивність 
обслуговування заявок і-го типу, n – число потоків. 
Розв‘язок (1) з урахуванням нормуючої умови ∑   ( )   
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знайдено у явному вигляді, визначено основні характеристичні показ-
ники даної СМО. На основі зібраних статистичних даних, щодо обліку 
завдань, які виконує операційний центр міжнародної аутсортингової 
компанії Global Bilgi, досліджена ефективність його функціонування в 
залежності від таких показників як: середнє число секторів, що задіяні 
в обслуговуванні клієнтів, абсолютну і відносну пропускну здатність 
операційного центру, імовірність того, що заявка і-го типу буде обслу-
гована або отримає відмову; як необхідно змінити параметри обслуго-
вування заявок того чи іншого типу, щоб імовірність обслуговування 
була не менше заданої. 
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